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En todo grupo humano se presentan dificultades en las relaciones interper-
sonales y en las intergrupales. Esas dificultades deben ser superadas en 
vez de vivir siempre con ellas. 
La presencia de problemas, de conflictos, es un indicativo de vida, movi-
miento, inquietud , dinámica al interior del grupo y por consiguiente de cada 
persona . Todo esto , orientado por un monitor, es de gran valor en la 
búsqueda de alternativas de desarrollo y en el logro de objetivos. 
En esta unidad analizaremos algunas de las causas que dan origen a las 
dificultades y conflictos en las relaciones humanas. Con un panorama más 
despejado se puede llegar a la toma de decisiones, solucionar las necesida-
des comunes a todos los miembros del grupo y hacer de éste un organismo 




Al finalizar el estudio de la presente unidad , el monitor estará en capacidad 
de identificar y explicar algunos de los confli ctos que viven los grupos de su 
comu nidad , y orientar alternativas de so luc ión que faciliten la toma de 
dec isiones. 
El líder de capacitación podrá: 
1. Identifi car las diferentes actitudes que presentan los miembros de su 
comunidad para el trabajo en grupo, determinando las formas como es 
man ipulada su com unidad y cómo evitarlo . 
2. Señalar las causas de resentimiento en los mi embros de su com unidad. 
3. Identifi ca r los conflictos interpersonales del grupo y orientar soluciones 
apropiadas a los mismos. 
4. Describir el papel del monitor en la so luc ión de los confli ctos que se 
presentan dentro de su comu nidad. 
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1. LA PROBLEMATICA GRUPAL 
CONCEPTO 
Antes de que nosotros enunciemos el concepto, lo invitamos a reflexionar 




A. CAUSAS DE LA PROBLEMATICA GRUPAL 
1. LAS ACTITUDES 
Son posiciones mentales o tend encias que toman las personas frente a 
personas y situaciones. 
Cuando se les presenta un tema o un programa para desarrollar en la 
comunidad o en el grupo, algunas personas toman una actitud positiva para 
ejecutarlo , es decir, están de acuerdo para trabajar por el proyecto; pero 
otras senci llamente manifiestan que no están de acuerdo, y expresan un 
sinnúmero de objeciones obstacu lizando a veces, de manera irracional, el 
programa propuesto. 
2. LA TIMIDEZ 
La timidez es una mezcla de 
angustiarse rápidamente en 
compañía de otros y de dudar de 
la propia estimación. La propia 
esti;-nación es la imagen que te-
nemos de nosotros mismos. ¿Qué 
impresión tenemos sobre nuestro 
propio aspecto? ¿Sobre nuestra 
inteligencia? ¿Nuestra capaci-
dad de llevar una conversación? 
¿Nuestros recursos? ¿Nuestros 
talentos? Si confiamos razona-
blemente en todas esas características propias, entonces podemos permitir 
que los demás se nos acerquen; si no, nos resultará imposible creer que 
alguien se interese por nosotros. 
La carencia de estimac ión propia es el miedo a que otro sea rea lmente 
capaz de interesarse por nosotros, porque sentimos que no tenemos nada 
que ofrecer. 
El comportamiento de una persona tímida está caracterizado por el sil enci o, 
la no participación en las reuniones o actividades del grupo. 
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Una persona públicamente tímida, no puede comu nicar fácilmente sus 
temores o incertidumbres, sus buenas cualidades y deseos, a las personas 
apropiadas. Se enfrasca en sí mismo y no rec ibe la ayuda, el consejo , el 
reconocimiento y el amor que todo el mundo neces ita. 
3.PEREZA 
Es un estado de negligencia, lent itud en los movimientos, que lleva al 
rechazo del trabajo y por consig uiente, al incumplimiento de las ob ligacio-
nes que tenemos. 
Este comportamiento común es senci llo de identificar. Se hace presente 
cuando hay descuido, indiferencia, y cua ndo el ritmo de la actividad física e 
intelectual es lento. 
4. EL RESENTIMIENTO 
Es un apresurarse a sentirse enojado y ofendido por las acciones de otros. 
Con mucha frecuencia este comportamiento se manifie:>ta por oposición 
sistemática a las propuestas del grupo, por críticas sin fundamento a los 
aportes de los demás, por desconocimiento de los va lores o logros de otras 
1personas. 
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5. LA IGNORANCIA 
Es el desconocimiento de algo; es la fa lta general de instrucción o 
información . 
Dado el anterior concepto de ignorancia , lo invitamos ahora a que establez-
ca qué diferencia hay entre la ignorancia y el conocimiento desde el punto 
de vista del comportamiento en un grupo. 
6. LAS INFLUENCIAS CULTURALES 
¿Cómo podemos entender este concepto? 
Pensamos que quizás pueda usted captarlo más fácilmente , si trabaja en la 
siguiente experiencia: 
COSTUMBRES DE LOS QUE 
SON DE LA VEREDA 
COSTUMBRES DE LOS QUE 
LLEGAN A LA VEREDA 
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En su comunidad ex isten personas que posiblemente proceden de diferen-
tes partes de Colombia ; hay ad mi nistradores que no son del pueblo o la 
vereda y que hoy están y mañana no. 
Establezca las diferencias que se dan entre las costu mbres de ellos y las de 
la gente de la vereda; compare también la manera como se comportan 
frente a los problemas de la comunidad unos y otros. 
ACTITUDES FRENTE A LOS PROBLEMAS DE LA VEREDA 
LOS DE LA VEREDA LOS QUE LLEGAN A LA VEREDA 
Veamos ahora lo que consideramos como influenc ias cultural es : son los 
disti ntos fa ctores de la cultura o del ambiente que influyen sobre cada 
individuo y que a su vez, van a influir sobre los grupos, tales como: 
El nive l de estudio, la región de origen , el trabajo que realiza , la can tidad de 
dinero de que dispone, la religión, la pol íti ca y las costu mbres que profesa, 
etc. Factores todos, que co mo ya lo dijimos, influyen en la actitud del grupo. 
Por lo tanto , no será lo mismo la manera co mo actúa un grupo en una 
comunidad indígena, a como actúa uno de los empleados en un pueb lo, ya 
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que su ambiente, sus creencias, sus costumbres, su forma de producción, 
etc., son diferentes. 
Lo anterior determina que la acc ión del hombre en su medio sea diferente 
seg ún el lugar y la época, y lo mismo ocurre en su manera de comportarse 
en grupo. 
Por eso no puede hablarse de una cultura única ni de un fun cionamiento 
grupal único. Cada grupo humano, de acuerdo con su desenvolvimiento, 
cuenta con una experi enc ia distinta. 
7. LA MANIPULACION 
Manipular es maneJar o gobernar las 
cosas al propio modo de alguien. 
Es la actitud asumida por una persona o 
grupo, para lograr que otro y otros hagan 
lo que ellos quieren. Con la manipulación 
se pretende que las personas o los 
grupos actúen para sati sfacer o atend er 
las necesidades de quien o qu ienes los 
manipu lan. Desaparece por comp leto la 
independenc ia y los objetivos del grupo. 
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Para poder manipular, o lograr que las personas hagan lo que el manipula-
dor quiere , se realiza el chantaje, el engaño, la intimidación. El manipulador 
es un lobo vestido de oveja, dice alguien. 
Los comportamientos manipuladores se oponen al respeto que uno y los 
demás merecen. Además, contradicen la filosofía de la dinámica de grupos 
que propone independencia y libertad para actuar y tomar sus decisiones. 
Surge , en el desarrollo de esta cartilla , algo muy importante que ocurre 
perman entemente en los grupos y que exige del monitor o conductor 
habilidades especia les para su manejo. Lo veremos inmediatamente des-
pués de que usted haga una importante pausa de reflexión sobre su 
aprendizaje hasta este momento, respondiendo el siguiente autocontrol. 
16 
AUTOCONTROL No. 1 
1. Situándose en un grupo cualquiera que usted conozca o a l que pertenez-
ca en este momento, qué puede llamar problemática grupal? 
2. Mencione 5 causas de la prob lemática grupa l. 
3. ¿Existe alguna razón para considerar que puedan darse dos grupos 
iguales en su origen, en sus intereses, en su funcionamiento , etc.? 
SI ___ _ NO ___ _ 
¿PO R QUE? ___________________ __ 
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4. ¿Cómo puede un grupo o una comunidad evitar se r manipulada por 
alguno o varios de sus miembros o por alguien que se reconozca como 
líder? 
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LSon acertadas sus respuestas? Veriliquelo usted mismo, siguien- 1 




1. Su respuesta debe tener elementos parecidos al del siguiente concepto 
Son las dificultades de diferente orden emocional o interpersonal que se 
presentan en los grupos y que afectan su funcionamiento. 
2. Las causas que usted mencione pueden comprender entre otras: las 
actitudes, la timidez, el resentimiento, la ignorancia , la pereza, las 
influencias culturales , etc. 
3. La respuesta es NO. Cada grupo es diferente porque las personas que lo 
integran son diferentes, como lo es también el medio ambiente y el nivel 
cultural en que se desenvuelve el grupo. Su origen, su funcionamiento, 
etc. , por consiguiente , serán diferentes. 
4. Este punto se resuelve según su propio criterio con base en los 
conceptos expresados entre las páginas 9 y 1 O. 
¿fueron correctas sus respuestas? Estupendo. Continúe con el 
estudio de la cartilla. Si no, estudie nuevamente aquellos aspectos 




Como en oportunidades anteriores, exprese usted con sus propias palabras, 
¿qué entiende por conflicto? 
Analice qué tan cerca o distante estuvo su respuesta del concepto que 
nosotros vamos a dar. 
Por conflicto entendemos las diferentes situaciones en las cuales ex isten 
distintas contrarrespuestas y motivaciones, en la vida de un individuo o de 
un grupo. Por ejemplo, cuando una persona quiere divertirse pero al mismo 
tiempo debe cumplir con una tarea urgente, se dice que está en conflicto, o 
cuando existen dos ideas o puntos de vista distintos acerca del futuro de la 
comunidad . 
En otros términos, es el choque u oposición de expectativa s, de esperanzas 
o de intereses. 
Los conflictos que se dan en los grupos, son básicame nte interpersonales, 
generados por múltiples razones. Veamos: 
Para ilustrar mejor, considere el siguiente caso en el cual usted debe actuar: 
Dos vecinos en su comun idad tienen problemas por linderos. ¿Qué pasos 
les sugeriría dar, para so lucionar el conflicto sin recurrir a las autoridades? 
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¿Cuál sería su colaboración? ________________ _ 
Más adelante encontrará algunos conceptos que quizás le indiquen qué tan 
acertada fu e su actuación . 
2. CAUSAS DE LOS CONFLICTOS 
Recogiendo algunas ideas anteriores, digamos que los conflictos se 
presentan por diferentes causas tales como: diferencias entre: 




• Objetivos y metas. 
3. ETAPAS DEL CONFLICTO 
En un conflicto podríamos diferenciar varias etapas, así: 
La primera es aquélla en la cual se sabe algo, y se calculan las diferencias. 
La segunda es aquélla en la que las diferencias son conscie ntes pero se 
cal lan . 
En la tercera se pasa a la discusión. 
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En la cuarta se da la disputa abierta, y por último, se presenta el conflicto 
abierto. 
4. LA SOLUCION DE LOS CONFLICTOS 
En nuestra sociedad, el conflicto y la manera de resolverlo, ha creado 
muchos malentendidos. Ello tiene que ver con lo que se piensa de las 
·actitudes y los efectos del conflicto entre las personas y en los grupos 
sociales. 
En muchos casos, como ya lo insinuamos, el conflicto es necesariamente 
malo o destructivo y los líderes, monitores de los grupos deben ayudar a eli-
minarlo o reducirlo. En otros casos, las diferencias interpersonales tienen un 
valor p0s itivo para las personas y contribuyen a la eficacia del sistema 
social en el cual ocurren. 
Algunos conflictos de poca importancia pueden no ser tomados en conside-
ración o se les puede manejar fácilmente. Sin embargo, los de mayor 
magnitud requieren de una estrategia adecuada para resolverlos con buen 
éxito o, de lo contrario, provocan tensiones continuas entre los miembros de 
un grupo. 
En principio, las personas, tomando como ejemplo un comportamiento de 
los animales, tienden a manejar sus conflictos de dos maneras : "Volar o 
pelear ". 
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La capac idad para resolver conflictos interpersonales en forma construc-
ti va, es algo necesario para la convivencia social del grupo. 
En nuestra sociedad hay pocas oportunidades para desarrollar las habili-
dades de negociación de conflictos. 
Los ni ños pequeños tienen una magnífica disponibilidad para resolver sus 
problemas y restablecer las relaciones cordiales con los miembros de su 
familia o sus amigos. En la medida en que van creciendo pierden esta 
cond ici ón natural , sin que se les ayude a restituirla con estrategias 
racionales, tan importantes en períodos como los de la adolescencia. 
Como usted podrá haberse dado cuenta por su propia experi encia, los 
confli c tos son inevitables en la interacción del grupo. Por tal razón, hay que 
ser positivo y estar dispuesto a afrontarlos, sabiendo que todo conflic to ti ene 
una solución capaz de enriquecer la dinámica del grupo. 
El buen líder y los grupos maduros no le temen a los conflic tos, puesto que 
han aprendido a sacarles provecho en beneficio del desarrollo de los 
mismos. 
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Un conflicto manejado adecuadamente puede traer consecuencias positi-
vas como: 
• Producir una renovación de las energías requeridas para la realiza-
ción de la tarea. 
• Incrementar la capacidad de innovación de los individuos, a través de 
los puntos de vista diferentes. 
• Clarificar la posición de las personas ante el grupo, forzándolas a 
expresar sus puntos de vista. 
• Hacer que los individuos tomen mayor conciencia de su propia 
identidad y de sus problemas internos. 
Por otra parte, si los conflictos no se manejan adecuadamente pueden: 
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• Debilitar a los miembros de un grupo. 
• Hacer rígido el sistema social en el que ocurren. 
• Llevar a los individuos a grandes distorsiones de la realidad. 
• Debilitar la confianza y eliminar a los miembros que tengan menos 
recursos para el enfrentamiento. 
Los adultos, por su parte, utilizan en términos generales las siguientes 
estrategias para enfrentar los conflictos: 
a. Evasión 
Este comportamiento facilita eludir los conflictos y reprimir las reacciones 
emocionales que lo provocan. El huir, el escapar, es la forma de sobrevivir 
escogida por algunas personas, aun cuando también se puede entender 
como incapacidad para enfrentar situaciones conflictivas. 
b. Dilación 
Como el nombre lo dice, consiste en dilatar o demorar la acción. Cuando 
esto ocurre, puede significar que se le da poca importancia a la situación, al 
menos temporalmente , ya que después se retoma cuando se percibe que el 
conflicto ha disminuido y en consecuencia ha decaído el interés de los 
demás. 
c. Dominio 
En este caso, se pretende resolver los conflictos por el uso del poder. Esta 
estrategia utiliza la fuerza física, el otorgamiento de premios o la imposición 
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de castigo s. Todo termin a en que se intenta reso lver el conf li cto con la 
victori a del más poderoso mientras que los demás pierden. 
d. Negociación 
Este co mportami ento favorece el benefic io para am bas partes, en la 
reso lu c ión de un probl ema. 
El uso de esta estrateg ia requiere una act itud ab ierta de las pe rson as pa ra 
buscar una so lu c ión benéfica para todos 
La confianza es la base de esta re lac ión , que ll eva al com prom iso de los 
miembros hac ia las metas y necesidades comun es de todo el grupo. 
En cualqui er caso, las estrateg ias que uti liza un grupo para reso lver 
confli ctos, muestran la habil idad y mad urez de l grupo y de los docentes. La 
efi cac ia de fun c ionam iento, está estrechamente relac ionada con dic ha 
habi lidad y madurez. 
Para la so luc ión de los confli ctos en los gru pos es necesario tene r prese nte: 
• La histori a del grupo . 
• El tipo de miembros o parti cipa ntes . 
• El tipo de co nflicto . 
• La situac ión total del conflicto . 
• La ca usa del conflicto . 
• La etapa en la cual se encuentra . 
• La necesidad de so luc ionarlo . 
• El tiem po del que se dispone para sol ucionarl o . 
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Para la so lución se recomienda: 
• Crear un clima de grupo, insistiendo en la lea ltad y la cooperación,. 
buscando prevenir conflictos o apaciguarlos. 
• Acelerar el conflicto, siendo el monitor un mediador, se pueden realizar 
var ias reuniones buscando llegar a la elaboración de un contrato entre 
las partes en conflicto. 
Lo anterior es so lo un modelo, la solución hay que crearla, imaginarla, 
ayudados por el diálogo, la escucha y el análisis . 
Como aplicación de lo anterior lo invitamos a realizar la siguiente experiencia: 
EXPERIENCIA DE APRENDIZAJE 
Una vereda cuenta con un buen nacimiento de agua, y en vista de la urgente 
necesidad de abastecimiento del precioso líquido para sus habitantes, han 
tocado las puertas de las instituc iones en su departamento, para construir 
un acueducto. 
En un corregimiento cercano que pertenece a otro departamento, también 
sufren escasez de agua y sus dirigentes han mirado una posible solución: 
tomar el agua de la vereda vecina mencionada arriba. Han buscado 
financiac ión para el nuevo acueducto en las instituc iones que tienen a su 
cargo la ejecuc ión de este tipo de obras. 
Al soli c itar la merced de dichas aguas, ambas partes recurren ai iNDERENA 
de cada departamento y se la conceden. 
El conf li cto se forma cuando se van a iniciar las obras y se enteran del 
interés de ambas partes en la misma fuente. 
Señale qué procedimiento ut ilizaría usted para llegar a una so luc ión de este 
conflicto : 
Una manera posible, pensada por nosotros, de encontrarle so luc ión , es la 
siguiente: 
• Cada grupo por separado expone abiertamente las ideas que tiene, 
incluyendo lo que piensan del grupo oponente. Un coordinador lleva 
atenta nota de lo que se dice. 
• Los grupos en conflicto se reúnen luego. Cada coordinador informa 
del concepto u opinión que le merece el otro grupo. 
• Los grupos se reúnen de nuevo por separado para considerar qué 
comportamiento suyo pudo haber llevado al otro a adquirir la idea que 
expusieron. 
• Los grupos se reúnen nuevamente para analizar sus comportamien-
tos y discutirlos francamente . 
• Los grupos trabajan juntos, para reducir las distancias entre la imagen 
propia y la que cada cual ti ene del otro, planeando cómo se van a 
seguir relacionando en el futuro de una manera productiva. 
5. CONFLICTOS ENTRE GRUPOS 
Como lo expresamos en la cartilla No. 1, cuando hablamos sobre los grupos, 
éstos rara vez están aislados; dependen unos de otros, y por lo tanto , es 
normal que entren en conflicto. 
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Las ca usas para que ello ocurra pueden ser entre otra s: 
• Competencia o ri va lidad por diferentes razones . 
• Mala informac ión. 
• Poca cla ridad en los oL jeti vos . 
• Falta de respeto. 
• La forma como trabajan 
• Mala comunicación , etc. 
Cuando los grupos entran en conflicto unos con otros, éste se puede asumir 
de la siguiente manera: 
• Se analizan los objetivos y modos de obrar respectivos. 
• Se hacen conocer las diferencias de todos y se analiza la -estabilidad 
del grupo frente a las consecuencias. 
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• Se presentan las posiciones mutuas. 
• Se discuten en forma abierta dichas posiciones mirando los pros y los 
contras. 
• Se llega al conflicto abierto buscando tácticas y estrateg ias para 
fortalecer la posición de un grupo y comprometer al otro. Con la lógica 
se busca una soluc ión gana -gana y no gana- pierde, como es lo 
acostumbrado. Es decir, que lo que se decida debe acompañar con 
ganancia a ambas partes. 
Como ya lo hemos dicho varias veces, la habilidad del monitor para orientar 
estas situaciones es de vital importancia. De lo contra rio pueden ser fatales. 
si no se logra una efectiva ayuda para los contrincantes. 
Cuando en los grupos se presentan situaciones de conflicto , la técnica de 
toma de decisiones y so luc ión de problemas que ya vimos en la cartil la No. 2 
de esta serie. se constituye en un va lioso instrumento para afrontar dichos 
conf lictos, con una alta posibilidad de sa lir avante de los mismos. 
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AUTOCONTROL No. 2 
1. Su concepto de conflicto es 
2. ¿Es normal que ocurran conflictos en los grupos? (Señale con una X) 
SI ___ _ NO ___ _ 
¿Por qué? ______________________________________________ __ 
3. En el siguiente li stado se men c ionan diferentes fenómenos que ocurren 
en la vida de los grupos, señale en la ray ita del frente con una X, los que 
se pueden considerar causas concretas del co nflicto. 
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a. Ambientación: 
b. Diferentes valores: 
c. Toma de decisiones: 
d. Cohesión : 
e. Métodos diferentes: 
f. Personalidad diferente de los miembros: 
g. Antecedentes: 
h. Intereses divergentes: 
4. ¿Qué consecuencias positivas puede traer para el grupo un confli c to 





5. ¿Qué pasos recomendaría usted para so lucionar un co nflicto en un 
grupo? 
32 





1. Su concepto, el cua l debe tener elaboración personal , debe contener 
algunos elementos de los que nosotros mencionamos en la página 14. 
2. La respuesta es SI. 
¿Por qué? Su respuesta debe contener algunos conceptos de los 
expresados entre las páginas 16 y 18. 









4. Un conf li cto bien manejado puede traer las siguientes co nsec uenc ias 
(mencionamos 4, usted debe haber menc ionado tres). 
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a. Producir renovación de las energías requeridas para la realización de 
la tarea. 
b. Incrementar la capacidad de innovación de los miembros del grupo. 
c. Clasificar la posición de los miembros. forzándolos a expresar sus 
puntos de vista. 
d. Hacer que los individuos tomen mayor conciencia de su identidad y 
de sus prob lemas internos. 
5. Este punto debe haberlo desarrollado teniendo en cuenta, además de su 
experiencia, lo exp licado entre las páginas 20 y 21. 
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Confirme qué tan acertadas fueron sus respu~:l~s y conti~  
estudio de la cartilla. 
------------------------------------------~ 
2. EL DIALOGO Y LA ESCUCHA 
No podríamos ir llegando al final de esta cartilla sin detenernos en dos 
actitudes fundamentales, tanto para la prevención de los conflictos, como 
para su tratamiento. Ellos son: el diálogo y la escucha. 
Veámoslos a continuación: 
Diálogo es una palabra maravillosa de las relaciones humanas y de la 
armonía de los grupos que no nos había salido aún al paso. 
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Es un concepto que todo el mundo menciona, pero que quizás no todos 
utilizan tanto como se requiere . 
" El diálogo es muy parecido a una verdadera discusión " , dice alguien, y 
agrega: "Dialogar es discutir con honradez, con calma, con seguridad . Es 
como una discusión entre verdaderos amigos. Por eso, allí donde hay odio, 
injusticia o dominación no puede haber diálogo". 
Hay también una frase que dice: 
· Hay que pensar para hablar y no hablar para pensar. 
Para saber dialogar hay que pensar muy bien. 
El diálogo tiene que ser inteligente. Pensemos antes de hablar pero no nos 
quedemos pensando. 
El hablar sin pensar es bla-bla-bla y el bla-bla-bla no mejora a nadie. 
Debemos pensar, hablar y escuchar, para que nuestra conversación 
despierte respeto. 
El diálogo también es necesario en las relaciones entre los grupos. Y aun 
entre naciones* . 
Realice ahora la siguiente experiencia: mencione 2 situaciones de su 
comunidad o fuera de ella que usted conozca, y que se hayan originado por 
falta de diálogo; y dos problemas que se hayan solucionado precisamente 
por la utilización del mismo. 
* Centro Lanbach de Educac ión Básica de Ad ultos - Co lecc ión " Libros del pueb lo" . 
Re lac iones Humanas. Mede ll ín. 
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Situac iones por falta de diálogo: 
l. 
2. 





B. LA ESCUCHA 
~AHJUJ G3~0~ESCUCHAR 
Saber escuchar es también una actitud mágica para evitar conflictos y 
solucionar otros. 
La gente comúnmente está más preocupada por hablar y hacerse oír que 
por escuchar. Por eso es que quizás no corramos mucho riesgo, si 
afirmamos que antes que enseñarnos a escuchar nos enseñaron a hablar. 
Zenón , un sabio griego, decía, que si hemos recibido dos orejas y una boca 
es, sin duda, para hacernos comprender la primacía del oído sobre la 
lengua 
" El que mucho habla, mucho yerra " es un decir común en muchas partes. 
"¿Vais a callaros de una vez y escuchar un poco?", dice el docente exaltado 
a sus alumnos o el conductor de un grupo en una reunión . 
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¿Cuántas veces hemos oído expresiones como ésas, en diferentes c ircuns-
tancias, sin tener verdaderamente ti empo de refl ex ionar sobre lo que 
realmente es escuchar? 
Por muy sensibles que seamos a los otros actos de la comunicación con 
nuestros semejantes como hablar, escribir o leer, cuando tenemos que 
escuchar, sentimos tensión y fatiga como si fuera una obligación impuesta 
desde afuera; obligación que nos es recordada a cada momento. 
Escuchar bien implica curiosidad intelectual, claridad , razonamiento , deseo 
de actuar, respeto por sí mismo y ante todo, respeto por los demás. 
Según estudios que se han hecho utilizamos el 40% de nuestro tiempo 
escuchando a los demás; sin embargo, hay pocas obras sobre el arte de 
escuchar, cuando hay tantas sobre el arte de escribir o de hablar bien. 
Mucho sería lo que podríamos explicar sobre la escucha, máxime si 
pensamos que quizás todos debemos empezar por aprender a escuchar. 
Por tal razón, y dada la importancia que la escucha tiene en la vida de los 
grupos y en la prevención y solución de conflictos, mencionemos solamente 
algunas actitudes requeridas para escuchar bien: 
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:::1. Adoptar una actitud activa: Esto quiere dec ir una actitud de alerta , de 
curiosidad viva. 
b. Mirar al que habla: Es una actitud de importancia evidente, aparte de 
que es una cuestión de cortesía y respeto por los demás. Es a la vez un 
toque de atención o un estímulo para la actitud espiritual del otro. 
c. Ser objetivo: Al escuchar, pensar que quien habla es único, no se 
parece a nadie y lo que dice es su manera concreta de ser, de pensar. 
Usted diferirá de él, y ello es natural , por lo tanto hay que juzgar lo que otro 
expresa procurando entender su punto de vista. 
d. Empatía: Consiste en sabernos acoplar a qu ien habla. Colocarnos en su 
lugar. es verlo físicamente , escuchar su voz, identificar sus gestos. etc . 
e. Descubrir primero la idea central: Es una habilidad especial fijar la 
atención en las ideas princ ipal es de lo qu e se dice. Las ideas se 
esconden a veces tras el velo de muchas palabras, de allí que haya que 
descubrirlas con cuidado. 
f . Descubrir el objetivo: Cada vez que un ser humano toma la pa labra y 
expresa algo, lo hace con alguna intención determinada, que es impor-
tante descubrir. 
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Un profesor y un periodista hablan para enseñar o para informar; otros lo 
hac ")n para conmover o emocionar; el demag' go y Gl p1 dicador quieren 
sobre todo convencer. Estas intenciones es lo que conviene descubrir. 
g. Reaccionar: Es comparar las ideas o conceptos que oye con sus 
propios sentimientos, convicciones y lo que ya sabe del asunto. Esto 
evita que sea una simple esponja ante lo que oye. 
h. Balancear lo que se oye: Como el nombre lo dice, es pesar o comparar 
lo que se oye con lo que uno es, sabe o tiene. Para esto se necesita saber 
distinguir un hecho de una opinión y colocarse en una actitud muy 
desprevenida frente al que habla. Cada palabra, cada frase, debe ser 
escuchada con gran sigilo para poderla sopesar; así se evita convertir 
simples opiniones en hechos y transmitirlos de pronto como tales . 
1. Comprender y valorar cómo lo dice el otro: Si dijimos que era 
importante valorar lo que el otro dice, el cómo lo dice también es de gran 
valor. El mensaje no son sólo las palabras. El entusiasmo, la convicción , 
el tono de voz, la nitidez en la articulación y la dicción , la respiración , la 
seguridad , son también elementos importantes para la credibilidad de lo 
que nos dicen. 
j. Ahora, actuar: Cuando el otro ha dicho, le corresponde a usted segura-
mente hacer lo mismo. Para ello es necesario construir mentalmente el 
plan general de lo que va a decir, cuidando de que sea consecuente con 
lo expresado por el otro. Una recomendación importante, es no perder 
la atención hacia lo que los demás dicen por estar preocupados en la 
elaboración de nuestra respuesta. 
Esto ocurre muy a menudo en las discusiones de a.:1 el desenfoque y el 
que la discusión se convierta en una Babel : Todo el mundo termina 
hablando de cosas distintas. 
Esto que hemos dicho es escuchar y usted lo puede ex plic~ r . si ha captado 
la importancia de esta actitud. 
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3. EL MONITOR COMO MEDIADOR 
EN LOS CONFLICTOS 
Su experiencia le habrá dicho que uno de los papeles más difíc iles que debe 
asumi r el monitor de un grupo es el de mediador de conflictos. Esta es la 
razón fundamental por la cual queremos formularle las siguientes reflexiones. 
Al mediador podemos reconocerle cinco cualidades básicas que son : 
• Gran pericia profesional en lo referente a procesos sociales. 
• Poco poder sobre el destino de los protagonista s, es decir, que no 
haya dependencia de éstos hacia el monitor en ningún sent irlo . 
• Mucho con trol sobre el ambiente y los procesos de la confrontación. 
• Conocimiento moderado de los protagonistas, los problemas y los 
factores fundamentales de cultura y otros. 
• Menta lidad y equilibrio con respecto al resultado, las relacione ~ 
interpersonales y la metodología de solución de conflictos. 
Relacionado con la primera cualidad hemos de dec ir que el monitor 
mediador debe tener ante todo gran seguridad emocional , que le permita 
actuar más por la razón que por las emociones. 
En relación con el poder sobre el destino de los protagonistas digamos que 
el monitor debe evitar cualquier tend encia del poder que impida las 
discusiones sinceras, e inducir a los part icipantes a tener comportamientos 
aprobados. 
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El conoc imiento moderado de los protagonistas, los prob lemas y antece-
dentes, constituyen una enorme ventaja porque se puede lograr que ellos 
crean en el med iador Esto aumenta la probabilidad en el acierto de sus 
intervenciones. 
El hecho de que el mediador pu eda tener mucho contíOI sobre el proceso le 
facilita aprovechar las oportunidades tácticas presentadas por factores 
tales como el ambiente físico , los límites del ti empo, el ritmo, el orden del día, 
etc . 
Finalmente, la mentalidad del mediador con respecto a los diferentes 
problemas que se dan en la mediación , las relaciones interpersonales y la 
metodología de so luci ón de conflictos, facilita el aumento de la confianza en 
los protagonistas. 
El monitor mediador debe ser pues, una persona con una serie de 
condiciones humanas muy especia les que forman parte de todas las 
cualidades que exige el ser un monitor eficaz. 
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RECAPITULACION 
Los conflictos siempre se presentan entre los grupos, al interior de ellos 'y 
entre las personas que los consti tuyen. Los conflictos son algo normal en e 
transc urrir de la vida. Algunas de las causas que los originan son: 
• Las actitudes . 
• La timidez . 
• La pereza . 
• El resentimiento . 
• La ignorancia . 
• Las influencias culturales . 
• La manipulación . 
Los conflictos , ya sean interpersonales o intergru pa les tienen diferentes 
orígenes, etapas de desarrollo y formas de so lu c ión. Lo importante es 
resolver el problema para así poder caminar unidos, agru pados, hacia el 
desarrollo , hacia el logro de objetivos, hacia la realización como personas, 
escogiendo democráticamente las tareas por rea lizar y el cam ino que se 
debe seguir. 
Dado que en todos los grupos siempre se dará el conflicto , hemos querido 
escribir esta ca rt illa para analizarlo y alertar sobre la importancia de su 
solución , a todos los miembros de los grupos y de las com unidades y, en 





Esperamos que con el estudio de esta cartilla usted haya logrado captar los 
conceptos y técnicas fundamentales para abocar con éxito algunos de los 
problemas que se presentan en los grupos, desde el punto de vista de las 
relaciones interpersonales . 
Compruebe, respondiendo esta prueba, hasta dónde se han dado esos 
logros: 
1. Mencione y explique brevemente algunas de las actitudes que presentan 
los miembros de su comunidad cuando participan en una reunión . 
2. ¿Qué se puede entender por manipulación en un grupo? 
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3. ¿Qué factores pueden hacer que un grupo pueda ser manipulable? 
4. ¿Por qué surgen los conflictos interpersonales en los grupos? 
5. Mencione un conflicto cualq uiera que pudiera presentarse en un grupo 
y diga qué pasos seguiría usted para ayudar a su solu ción. 
6. ¿Qué cualidades funr 1mentales debe tener un monitor para ser media-
dor en los confli ctos de los grupos? 
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Compruebe usted mismo qué tan acertadas fueron sus respues-
tas, siguiendo las orientaciones siguientes. 
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RESPUESTAS A LA 
AUTOEVALUACION 
1. Este punto se responde con base en su propia experiencia , de allí que no 
podamos adelantarle nada. Le ayudaría a evaluar su respuesta lo que la 
cartilla le explicó sobre este aspecto. 
2. Por manipulación de un grupo podemos entender la actitud o actitudes 
asumidas por una persona o un grupo, para lograr que otro u otros hagan 
lo que ellos quieren. 
3. Este punto también debe responderse de acuerdo con su propio criterio 
y conclusiones a que pueda llegar; sin embargo, mencionemos algunos 
factores pensados por nosotros: 
• Lct ignorancia de los participantes. 
• La carencia de información. 
• La carenc ia de recursos o pobreza de la comunidad . 
• El sometimiento tradicional del grupo a políticos o gamonales. 
• La inseguridad y temor de los participantes, etc. 
4. Analice su respuesta de acuerdo con lo que le explicamos entre las 
páginas 1 5 y 1 6. 
5. El ejemplo que usted escriba será producido por su propia experiencia. 
Los pasos para la solución los encuentra entre las páginas 20 y 21 . 
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6. Varias son las cualidades de un monitor para ser mediador en los 
conflictos de los grupos. Mencionemos algunos: 
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• Gran seguridad personal. 
• Conocimiento sobre la comunidad y su gente. 
• Conocimiento de los miembros del grupo. 
• Gran capacidad de diálogo y escucha. 
• Gran conoc imiento sobre los procesos sociales. 
• Poco poder en los destinos de los miembros del grupo. 
• Gran capacidad de control sobre el ambiente y los procesos de 
confrontac ión. 
• Conocimiento sobre el ambiente físico y psicológico del grupo. 
• Ser equitativo en sus aportes y decisiones con respecto a las 
personas implicadas en el confli cto. 
Si todas sus respuestas fueron satisfactorias, quiere decir 
que captó muy bien lo explicado en esta cartilla. Si registró 
alguna dificultad, no se preocupe, analícela y resuélvala 
consultando nuevamente la cartilla. Ahora elabore el trabajo 




Nombre 1 er. Apellido 2o. Apellido 
DIRECCION: 
MU N 1 Cl PI O: ________________ DEPTO: ______________ _ 
No. MATRICULA: 
ESPECIALIDAD 
BLOOU E MODULAR ---------------------------------
UNIDAD No. ____ FECHA DE ENV 10: ______________ _ 
1. Reúna un grupo de personas de su comunidad o participe en alguna 
reunión y haga una descripción de los comportamientos que asumen los 
participantes durante la reunión. 
2. Mencione las principales razones que crean conflictos en su comunidad. 
3. Identifique los conflictos que existan en su comunidad en este momento 
y diga cómo podrán solucionarse con su ayuda. 
4. ¿Hay algunos indicadores de manipulación en su comunidad? ¿Cuáles? 
¿Por qué la comunidad ha permitido que se le manipule? 




Colección "Libros del pueblo" . Centro Laubach de Educación Básica de 
Adultos . Relaciones Humanas. Medellín . 
SENA. Comunicación lnterzonal. Bogotá., 1.982 . 
VELA , Jesús Andrés. Relaciones Humanas lndoamericana Press .Service. 
Editores. Bogotá, 1971 . 
57 
, .. , 
\C 
CARTILLAS DEL MODULO 
DINAMICA DE GRUPOS 
1. El grupo: Conceptos fundamenta les. 
2. Dinámica de grupos. 
3. La problemática grupal. 
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